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RESUMEN EJECUTIVO

El presente informe tiene como objetivo evaluar y analizar la implantacion
de un sistema de informacién que apoye al proceso de prestacién del
servicio de tercerizacidon de la comercializacion de productos financieros

(inicialmente créditos o colocaciones) en la empresa Certicom.

Una de las unidades de negocio que posee Certicom tiene como mision
proveer servicios de tercerizacion en la gestidbn y operacion de procesos de
negocio. Dicho servicio tiene una solucion llamada SCTP (Solucién para la
Comercializaciéon Tercerizada de Productos) que se encarga de
comercializar variados tipos de créditos financieros destinados a personas y
empresas. Actualmente se brinda este servicio a entidades financieras

como el BBVA y el Scotiabank.

El servicio realizado por Certicom presenté 4 dificultades principales: una
falta de control 6ptimo en el avance de la fuerza de ventas, la toma de
tiempo excesiva en el proceso de venta, sobrecostos por ineficiencia en el

uso de recursos Yy riesgo de pérdida de utilidades. Como solucion a estos



problemas la empresa decidié desarrollar e implantar un sistema de

informacion que automatice y soporte determinadas actividades del proceso.

La puesta en uso del sistema de informacién logré los beneficios esperados
como la reduccion de costos y tiempos en la ejecucion del proceso,

incrementando la rentabilidad y asi cumpliendo las metas planteadas por los

clientes bancarios.



INTRODUCCION

La tercerizacion es el proceso por el cual se transfieren actividades dentro
de la cadena de valor a socios seleccionados. Es una practica que ha ido
creciendo y evolucionando dentro del mundo de los negocios ya que permite

concentrar las energias empresariales en el nucleo del negocio.

La empresa Certicom brinda el servicio de tercerizacion de los procesos de
comercializacion de créditos financieros de las entidades financieras. Este
proceso es de suma importancia para dichas entidades porque permite la
obtencidn y retencidn de clientes que requieren de dichos créditos, a la vez
este tipo de producto financiero en su conjunto forma parte del mayor

porcentaje de ganancias que tienen las entidades financieras.

Actualmente las entidades financieras exigen a las empresas de outsourcing
el cumplimiento de metas en ventas y el uso de una calidad respectiva. La
ejecucion del proceso de comercializacidon realizado por Certicom presento
problemas como lentitud del proceso y sobrecostos en el uso de recursos lo

cual no contribuia en el cumplimiento de las metas.



Certicom para lograr brindar un servicio de calidad, que aporte valor al
producto y cumpla las metas establecidas necesita de la implantacién de un

sistema de informacién que soporte las actividades realizadas.
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1.

1.1.

CAPITULO |I: PENSAMIENTO ESTRATEGICO

DIAGNOSTICO FUNCIONAL

1.1.1. Definicion de la Empresa

El Grupo CERTICOM Centro de Riesgos Comerciales S.A.C. es una
organizacién que tiene como misidn proveer servicios de tercerizacion y

soluciones tecnoldgicas.

CERTICOM poseia la division de central de riesgos, la cual tras la
compra realizada por Equifax a la empresa Acelor duefia de CERTICOM

el 2007, dejo esta divisidn de negocio.

Entre los servicios que brinda CERTICOM a sus clientes tenemos las
soluciones de tercerizacion de procesos de negocio, servicios de
verificaciones, monitoreo y control satelital, digitalizacion, desarrollo de

soluciones tecnoldgicas a medida y soluciones biométricas.

11



CERTICOM

Figura 1. Logo de la empresa

La empresa CERTICOM cuenta con mas de 15 afos de experiencia en
apoyar a sus clientes a crecer creando valor en los servicios que brinda
con un desarrollo y crecimiento que estan basados en una clara vision
empresarial, valores, capital humano, uso intensivo de innovacion

tecnolégica, ingenieria y calidad total.

Organizacion de la empresa

Organigrama

La estructura de la organizacion de CERTICOM necesaria para el

cumplimiento de su misidn presenta las siguientes relaciones jerarquicas

y de competencias. A la vez esta dividida por las unidades de negocio o

productos y servicios que ofrece.

12



GERENTE GENERAL

Franjo Kurtovic
ASESOR LEGAL
GERENTE GEMERAL AUDITORIA
ADJUNTO Mercede: Yararga
SECRETARIA
Ana Ecpmoza
| | [
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Figura 2. Organigrama
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1.1.2. Clientes

Las unidades de negocio (UEN) de CERTICOM ofrecen sus servicios a

distintos segmentos de mercado:

« UEN tercerizacidn para comercializacion de Productos Financieros:
BBVA: Ventas de préstamos, tarjetas de crédito y compra de
deuda a personas y PYMES.

Scotiabank: Venta de tarjetas de crédito.
« UEN tercerizacion de gestidn de oficinas y atencién al publico:
ONP: Servicio de atencion al publico para la generacién de
solicitudes y expedientes de régimen previsional.
Municipalidades
Hidrandina S.A.: Servicio de atencion al publico y recaudacion
* UEN Control de Verificaciones:
Banco Ripley
Pandero S.A.
Hermes S.A.

* UEN soluciones tecnolégicas biométricas y desarrolladas a medida:
Empresas que requieran control de acceso.

Colegios

SUNAT
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1.1.3. Proveedores

Los proveedores de CERTICOM se clasifican, por los insumos o

suministros que brindan, en:

» Proveedores de informacién: Son los que proveen de la informacién
de riesgos financieros, crediticios y comerciales para el uso en los
diversos servicios que brinda.

SBS

Entidades Financieras
Cooperativas de ahorro y crédito
SUNAT

Empresas comerciales y de servicios.

» Proveedores de Energia: Como energia que se necesita tenemos a la
electricidad para el debido funcionamiento de los equipos tecnoldgicos
(computadores, servidores, equipos de red, etc.) que soportan los
servicios que se brindan, el combustible para poder movilizarse y

realizar tareas de inspeccion y verificacion.

* Proveedores de equipos tecnolégicos, telefonia y GPS: La adquisicidén
y mantenimiento de equipos tecnoldgicos, servicios de
comunicaciones y GPS son brindados por los siguientes:

Movistar

15



- Claro

- Empresas comercializadoras de equipos tecnolégicos.

1.1.4. Procesos

Los macro procesos de la empresa Certicom se presentan en el siguiente

grafico.

CLIENTES

> CLIENTES

PROVEEDORES

SOCIEDAD

Figura 3. Macro procesos de Certicom
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1.1.5. Productos

La empresa brinda una serie de servicios y soluciones respaldadas

ampliamente con tecnologia innovadora que satisfaga las necesidades de

sus clientes. Estos servicios y soluciones son:

Servicio de tercerizacion en comercializacion de productos

financieros.

Se terceriza la venta de productos utilizando estrategias para
seleccionar potenciales clientes, pre calificandolos de acuerdo a las
reglas de negocio. Se soporta en un Call Center, equipo de ventas y
verificaciones de datos, constatando la informacién de prospectos y la
veracidad documentaria. Este servicio se ofrece a entidades

financieras como el banco Continental y Scotiabank.

Servicio de tercerizacion en gestion de oficinas y atencion al

publico.

Outsourcing de atencién descentralizada del publico, referido a
actividades de gestion comercial para empresas de servicios
(atencién de solicitudes, reclamos y recaudaciéon) y recepcion de
solicitudes de tramite como los referidos al régimen previsional,

municipalidades entre otros.
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Servicio de Verificaciones.
Se realizan diversos tipos de verificaciones: verificaciones

domiciliarias, laborales y de expedientes.

Servicio de monitoreo y control satelital.

Ofrece un servicio de altisima calidad en rastreo y ubicacién de
personas y vehiculos, basandose en tecnologia GPS/GMS/GPRS.
Esto incluye el monitoreo 24x7 por personal especializado. Este
servicio se complementa con un eficiente sistema de gestién de flota

de uso corporativo.

Soluciones biométricas de huellas dactilares y lector de iris.

Es una solucién que permite la identificacion y verificaciéon de la
identidad de personas de manera rapida, segura y confiable a través

del reconocimiento del iris y huellas dactilares.

Soluciones de desarrollo de software a medida.

Se desarrollan sistemas acorde a los requerimientos del cliente
cumpliendo con estandares, metodologias y arquitecturas que logren
la fabricacién de un producto robusto, flexible, escalable y accesible

en el mercado.

18



1.2. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

1.2.1. Visién

Ser la mejor organizacién en brindar soluciones de gran valor, calidad,

integrales e innovadoras reconocidas a nivel mundial.

1.2.2. Misién

Proveer servicios y soluciones de gran valor que satisfagan plenamente
las necesidades de nuestros clientes haciendo uso intensivo de

tecnologias, innovacion e ingenieria.

1.2.3. Valores

* Excelencia

* Vocacion de Servicio
* Justicia

* Innovacion

* Honestidad

»  Compromiso

» Calidad

e Puntualidad

19



1.2.4. Objetivos Estratégicos

* Desarrollo continuo de nuevo servicios innovadores.

* Reduccién de costos operativos.

* Integracion de sistemas y arquitectura de informacién.
* Crecimiento en el mercado de Outsourcing.

*» Optimizar los procesos de negocio mediante sistemas integrados.

1.2.5. Analisis Interno

Fortalezas

e Innovacién como un principio para el desarrollo de productos.

e Amplia y reconocida experiencia en el sector publico en la
tercerizacion de procesos.

e Experiencia en el sector de riesgos a través de la division de central
de riesgos que anteriormente existia.

e Diversidad en los servicios brindados segun requerimientos del
mercado.

e Crecimiento sélido y continuo en los ultimos 6 anos.

e Realiza las operaciones de sus servicios con cobertura a nivel
nacional.

e Alto nimero de transacciones en actuales Sistemas Outsourcing.

20



Debilidades

Procesos de negocio no optimizados.

Alta rotacion de personal y lentitud en reposicion.

Falta de estandares de seguridad en la infraestructura de equipos
tecnoldgicos.

Inadecuada arquitectura de informacion que logre la integridad de
datos.

Alta dependencia de concursos de licitaciones para vender la mayoria
de servicios.

Falta de adecuada gestién del conocimiento entre el personal de

sistemas.

1.2.6. Analisis Externo

Oportunidades

Mayor demanda de productos software en empresas.

Aparicion de nuevas tecnologias que soporten innovacién en
productos,

Aumento de la demanda de servicios Outsourcing por parte de
instituciones publicas y privadas.

Economia del Peru en crecimiento.

Socios estratégicos para soportar capacidad de servicios.

21



Amenazas

e Alta competencia de empresas por personal informatico.

e Cambios en la legislacién que afecten el servicio de Outsourcing en el
Pera.

e Alta competencia en el rubro Outsourcing y tecnoldgico.

22
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2. CAPITULO II: MARCO TEORICO Y METODOLOGICO

2.1. LA COMERCIALIZACION DE PRODUCTOS FINANCIEROS'

En los ultimos anos se ha producido un rapido incremento de nuevos
productos financieros. Sin embargo, la decisién de invertir o ahorrar se toma
en ocasiones con un desconocimiento absoluto sobre el producto adquirido

por parte del cliente.

La venta, y especialmente la de un servicio financiero, es muchas veces un
proceso de comunicacion basado en la relacién personal y en la confianza.

Un comercial de productos financieros debe aprender a cultivar la relacion
de ventas; cdmo guiar al cliente a través del proceso de venta hasta el cierre
y como convertir personas indiferentes en clientes satisfechos y de multiples

productos.

! José A. Almoguera, Javier Pérez Alonso. Comercializacion de Productos Financieros, 2003.
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2.1.1. Los Productos Financieros

Sabemos ya cual es la actividad que desarrollan los bancos, de modo
que para llevarla a cabo deben de precisar de instrumentos que
posibiliten esta labor mediadora en el mercado de capitales. Estos

instrumentos se clasifican en dos grandes tipos de productos:

- Productos de pasivo: son instrumentos financieros que permiten con
su adquisicidon que los agentes excedentarios en capital, se lo cedan
temporalmente al intermediario financiero a cambio de una determinada
remuneracion. Los ejemplos mas sencillos de este tipo de productos son
las cuentas corrientes, las libretas de ahorro, los depdésitos a plazo, etc.

- Productos de activo: son instrumentos financieros mediante los cuales
los bancos prestan sus recursos a los agentes deficitarios de financiacion
a cambio de un interés. Pertenecen a este tipo de productos, los

préstamos, cuentas de crédito etc.

2.1.2. Tipos de Productos Financieros

Existen diversos tipos de productos financieros dentro de la banca entre
los cuales tenemos: las cuentas corrientes, las cuentas de ahorro, las
cuentas a plazo fijo, fondos de inversion.

A continuaciéon se describiran los productos que se encuentran dentro

del marco del presente informe:
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e Créditos financieros

Tarjetas de crédito
Cuando se contrata una tarjeta de crédito con un banco, se establece un
limite para el crédito, de forma que el cliente puede realizar pagos hasta
ese limite. De ahi su nombre, ya que el banco esta dando crédito al
poseedor de la tarjeta, puesto que el cargo por el importe de todo lo

reintegrado con la tarjeta no se realiza hasta el mes siguiente.

Préstamos personales
El banco presta dinero a un cliente, el cual se compromete a ir
devolviendo en periodos sucesivos, el principal prestado y los intereses
correspondientes. Aunque se denomina préstamo personal, puede ser
concedido a personas fisicas (particulares) o juridicas (sociedades,

asociaciones, fundaciones, entidades publicas, etc.).

Los tipos de préstamos mas comunes en los bancos son:

Crédito de consumo: Préstamo a corto o mediano plazo (1 a 4 afos)
que sirve para adquirir bienes o cubrir pago de servicios.

Crédito comercial: Préstamo que se realiza a empresas de indistinto
tamano para la adquisicion de bienes, pago de servicios de la
empresa o para refinanciar deudas con otras instituciones y

proveedores de corto plazo.
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Crédito hipotecario: Dinero que entrega el banco o financiera para
adquirir una propiedad ya construida, un terreno, la construccion de
viviendas, oficinas y otros bienes raices, con la garantia de la hipoteca

sobre el bien adquirido o construido.

Crédito prendario: Dinero que le entrega el banco o entidad
financiera a una persona fisica para efectuar la compra de un bien
mueble, generalmente el elemento debe de ser aprobado por el
banco, este bien mueble quedara como prenda hasta una vez saldada

la deuda con la entidad financiera o bancaria.

2.1.3. La Comercializacion

La competitividad actual en el sector bancario y financiero, donde existe
una gran similitud entre productos, hace que las entidades financieras
tengan que buscar la diferenciacién de su negocio en la personalizacién
del servicio que ofrecen.

La clave para fidelizar a los clientes es pues el asesoramiento financiero
profesional, que aporta el valor anadido con el que unas entidades se
desmarcan de otras. En este contexto, sera necesario contar con una
nueva figura que sepa gestionar los productos financieros con eficacia: el

consultor financiero.
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En el sector financiero, cada dia es mas dificil, y por ello mas importante,
estar preparado para convencer al cliente de que nuestra empresa ofrece
el mejor producto o servicio del mercado. De una forma clara, sencilla y

concisa.

2.1.4. El Telemarketing

El telemarketing es una forma de marketing directo en la que un asesor
utiliza el teléfono o cualquier otro medio de comunicacién para contactar
con clientes potenciales y comercializar los productos y servicios. Los
clientes potenciales se identifican y clasifican por varios medios como su
historial de compras, encuestas previas, participacion en concursos o
solicitudes de empleo (por ejemplo, a través de Internet). Los nombres
también pueden ser comprados de la base de datos de otra compania u

obtenidos de la guia de teléfonos u otra lista publica o privada.

Las companias de investigacion de mercados utilizan a menudo las
técnicas de telemarketing para buscar clientes potenciales o pasados del
negocio de un cliente o para sondear la aceptacion o rechazo de un

producto, marca o empresa en concreto.
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2.2. EL PROCESO UNIFICADO DEL DESARROLLO DE SOFTWARE?

RUP es un proceso que integre las multiples facetas del desarrollo del
software:

* Proporciona una guia para ordenar las actividades de un equipo

« Dirige las tareas de cada desarrollador por separado y del equipo como un
todo.

* Especifica los artefactos que deben desarrollarse.

* Ofrece criterios para el control y la medicién de los productos y actividades

del proyecto.

e EIl proceso unificado esta dirigido por casos de uso

Un caso de uso es un fragmento de funcionalidad del sistema que
proporciona al usuario un resultado importante. Los casos de uso
representan los requisitos funcionales. Dirigido por casos de uso quiere
decir que el proceso de desarrollo sigue un hilo y avanza a través de una

serie de flujos de trabajo que parten de los casos de uso.

e El proceso unificado esta centrado en la arquitectura
El concepto de arquitectura software incluye los aspectos estaticos y

dinamicos del sistema, también se ve influida por muchos otros factores,

% |var Jacobson, Grady Booch, James Rumbaugh, Addison Wesley. El Proceso Unificado de Desarrollo
de Software, 1999.
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como la plataforma en la que tiene que funcionar el software, arquitectura
hardware, sistema operativo, sistema de gestion de base de datos, etc.

Dicha arquitectura es la que debe disenarse para permitir que el sistema
evolucione, no solo en su desarrollo inicial, sino también a lo largo de las

futuras generaciones.

e EIl proceso unificado es iterativo e incremental
Cada fase en RUP puede descomponerse en iteraciones. Una iteracion
es un ciclo de desarrollo completo dando como resultado una entrega de

producto ejecutable.

e Fases dentro de un ciclo
Cada ciclo se desarrolla a lo largo del tiempo. Este tiempo, a su vez, se
divide en cuatro fases. A través de una secuencia de modelos, los

implicados visualizan lo que esta sucediendo en esas fases.

Durante la fase de inicio, se desarrolla una descripcién del producto final
a partir de una buena idea y se presenta el analisis de negocios para el

producto.

Durante la fase de elaboracion, se especifican en detalle la mayoria de
los casos de uso del producto y se disefa la arquitectura del sistema. La
relacion entre la arquitectura del sistema y del propio sistema es
primordial.
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Durante la fase de construccién se crea el producto. En esta fase, la linea
base de la arquitectura crece hasta convertirse en el sistema completo.
La descripcidn evoluciona hasta convertirse en un producto preparado

para ser entregado a la comunidad de usuarios.

La fase de transicion cubre el periodo durante el cual el producto se
convierte en version beta. En la versidon beta un numero reducido de
usuarios con experiencia prueba el producto e informa de defectos y
deficiencias. Los desarrolladores corrigen los problemas e incorporan

algunas de las mejoras sugeridas en una version general.

Flujos de trabajo del proceso  Inidaddn  Elaboracion Construcdon Transicion

Modelado del negocio

Requisitos

Analisis y disefio

Implementacidn '

= e e

Pruebas

Despliegue

Flujos de trabajo de soporie

Gestign del cambio
y configuradones

Gestidn del proyecto

Entomo |

[ oan e

Figura 4. Fases del Ciclo de Vida de RUP
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2.3. LA TECNOLOGIA JAVA EE

Es una plataforma de programacion para el desarrollo y ejecucién de
aplicaciones empresariales distribuidas multicapa, basandose ampliamente
en componentes de software modulares ejecutandose sobre un servidor de
aplicaciones®.

Java EE se basa en un conjunto de especificaciones llamadas API, donde se
describe el conjunto de paquetes, interfaces y clases Java que debe de
ofrecer Java EE. La implementacién de esas API es responsabilidad del

fabricante.

2.3.1. Componentes de la Arquitectura JEE y Especificaciones

Clientes de la Aplicacion
- Clientes Web {(navegador).
- Clientes de escritorio Java (swing, awt).

- Clientes de escritorio no Java.

Componentes Web: Se ejecutan en el contenedor Web y son
responsables de componer la presentacion de datos en formato HTML.

- Java Servlet

- JavaServer Page (JSP)

® Oracle and its affiliates. The Java EE 6 Tutorial, 2012. Disponible en: <
http://docs.oracle.com/javaee/6/tutorial/doc/>
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- JavaServer Faces

Componentes de Negocio: Se ejecutan en el contenedor de EJBs y se

encargan de implementar la légica de negocio de la aplicacion.
Enterprise JavaBeans (EJB).

- Java Persistence API (JPA).

- Java Naming and Directory Interface (JNDI).

2.3.2. Patrones de Disefio y Frameworks con Java EE*

Los patrones de disefio atacan los problemas que se han presentado con
mas frecuencia en los disefios con el fin de proponer soluciones a dichos

problemas.
Dentro de los patrones de disefio mas importantes tenemos:

Capa de Presentacion:
Intercepting Filter
Front Controller

- View Helper
Service To Worker

Capa de Negocios:
Business Delegate

Value Object

4 Deepak Alur, John Crupi, Dan Malks. J2EE PATTERNS Best Practices and Design Strategies, 2003.
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Session Facade
Service Locator
Capa de Integracion
Data Access Object Service Activator

Service Activator

Un framework es un conjunto de bibliotecas, utilizadas para implementar
la estructura estandar de una aplicacion. Todo esto se utiliza para
promover la reutilizacion de codigo, con el fin de ahorrarle trabajo al
desarrollador. Existen diferentes frameworks entre los mas utilizados

tenemos Struts, Spring, Tapestry, Hibernate, Ibatis, etc.

Los framework utilizan un variado numero de patrones de disefio, ya que

asi logran soportar aplicaciones de mas alto nivel y que reutilizan una

mayor cantidad de cddigo, que uno que no utiliza dichos patrones.
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3. CAPITULO lll: PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

En la actualidad nos encontramos en un mercado ultra competitivo donde
las empresas deben poner énfasis en las estrategias que ayuden a fortalecer
sus procesos de negocio optimizandolos, controlandolos, automatizandolos,
haciéndolos flexibles a las necesidades cambiantes para asi desarrollar

productos y servicios competitivos.

CERTICOM no es ajeno a este contexto, por eso definié entre sus objetivos
estratégicos el optimizar los procesos de negocio mediante sistemas de
informacion integrados. Actualmente se encontraron procesos que
realizaban sus funciones no de la manera mas 6ptima, sino mas bien con
lentitud, sobrecostos y descontrol en las operaciones. Los procesos
relacionados a la solucién de tercerizacion de comercializacién de productos
financieros presentan estos problemas.

A continuacion se describira de manera grafica los macro procesos
correspondientes a la Unidad de Negocio de Tercerizacion de la

Comercializacion de Productos Financieros.
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Figura 5. Procesos de la UEN Tercerizacion de la Comercializacion

de Productos Financieros

Entre los macro procesos principales que se tienen estan los siguientes:
Ventas, Producciéon Financiera, Facturacién y Planilla. Los procesos que se
encuentran sombreados de azul son aquellos que presentaron los problemas

a solucionar.

Macro Proceso de Produccion Financiera

El macro proceso brinda diversos servicios clasificados por tipo de producto,
categoria de mercado y cliente (BBVA y Scotiabank). Entre los tipos de
productos se tienen a los préstamos y tarjetas, entre las categorias de

mercado a los que se dirige los productos tenemos:
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e VIP: Personas de altos ingresos.

e OGM: Personas de medianos ingresos.

o PYME: Pequenas y medianas empresas.

e HIPOTECARIO: Personas que desean comprar una casa O
departamento.
e MASIVOS: Personas de medianos ingresos.
Tabla 1. Servicios Brindados
BBVA Canal
} i Proceso que
Categoria - L Tavietas ) s e de
TIpO venta
. Vender
VIP Prestamos VIP Ta\r/;le Ft’as Producto VIP- | Teléfono
BBVA
. Vender
OGM Preggl\rx 0s Tgrg'tva; S Producto OGM- | Teléfono
BBVA
Prestamos Vender
PYME PYME Producto Personal
PYME-BBVA
Vender
Prestamos Producto
HIPOTECARIO | ,00TECARIO HIPOTECARIO- | Personal
BBVA
SCOTIABANK
Tarjetas bP.rc:’ceso que Canal de venta
Categoria — Tipo rinda servicio |
. Vender Producto
MASIVOS " o MASIVO- Teléfono
Scotiabank
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Se detallara a continuacién el proceso Vender Producto VIP-BBVA como
proceso modelo para poder identificar las actividades tipicas que se realizan

para la venta de algun producto financiero.

Las actividades que se encuentran sombreadas de rojo presentan problemas
como lentitud, sobrecostos y sobre todo falta del control del flujo de trabajo.
Estos problemas se repiten en todos los procesos dentro del macro proceso

Producciéon Financiera.
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Esta situacion problema a la vez presenta los siguientes problemas

especificos:

e Lentitud en la validacién de la data de teléfonos de clientes de los
bancos.

* Lentitud en avance de la data tanto en reparticién, reasignacion y
contacto con clientes.

* Descontrol en el avance de la data.

* Lentitud en peticiones y respuestas a los sistemas de verificaciones y
central de riesgo que apoyen a los procesos de produccion financiera.

» Falta de reportes que ayuden a la toma de decisiones en la gestion de
los procesos.

* Los calculos de la facturacion y planillas vinculados a este negocio

presentan errores y lentitud.

3.2. PLANTEAMIENTO DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Luego de una evaluacién de los problemas presentados anteriormente se
presentaron 2 alternativas de solucién viables para la empresa. Ambas
soluciones proponen la implantacion de un software que automatice las

actividades presentadas anteriormente de una u otra manera.



JUSTIFICACION DE ALTERNATIVAS

Para justificar ante la gerencia general la solucion planteada, es decir ambas
alternativas presentadas, se debe evaluar si el proyecto sera rentable en el

futuro. Para esto se determin6 el VAN que se detalla a continuacion:

« Costo del proyecto: El costo total estimado de la implantacién del
software es de S/. 80 000 mas un mantenimiento anual de S/.3000.

* Ingresos obtenidos: Los ingresos estimados que se obtendran una vez
este en uso el software provendrian de una reduccién en costos y un

incremento en utilidades.

Tabla 2. Ingresos Proyectados

Origen Detalle Monto

Reduccion de costo:

Se necesitaran 5 Salario = S/. 2000

S/. 10 000
personas menos entre
5 (S/.2000) = S/.10 000 x mes
call centery
supervisores.
Incremento de Utilidades mensuales = S/. 500
utilidades: 000 S/ 15 000
Se obtendran 3% mas
en utilidades al mes. 3% (500 000) = S/. 15 000

El ingreso total estimado sera de S/. 25 000 mensuales.
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El VAN del proyecto en un plazo de un afo seria:
Inversiéon = S/. 80 000 + S/. 3 000 = S/.83 000
Ingreso = S/. 25 000

1% = 0.35% mensual

#periodos = 12

VAN = (293 285) - 83 000

VAN = §/. 210 285

Como el VAN es mayor 0, el proyecto es rentable.

Ambas alternativas de una u otra manera lograrian el objetivo de mitigar los
problemas. Se detallara a continuacion dichas alternativas para mostrar sus
principales caracteristicas, y asi implementar la que satisface las

necesidades de la mejor manera.

3.2.1. Alternativa |: Comprar Licencia de Software de

Comercializacion de Productos Financieros

Este software ayudara a automatizar el contancto con clientes, distribuir
tareas entre el personal, controlar el avance, contabilizar metas logradas
por el personal y otras ventajas listadas a continuacion:

» Estandarizacion en procesos de ventas de productos financieros y

telemarketing.
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* Tecnologia especializada en telefonia IP y experiencia en la
colocacion de productos financieros mediante herramientas de
ayuda.

» Soporte por parte del proveedor

3.2.2. Alternativa II: Desarrollo in-house de Software de

Comercializacion de Productos Financieros

Esta alternativa involucra el desarrollo propio de un software que

automatice y controle la comercializacion de productos financieros.

Ademas que permita la posibilidad de integrarlo con otros sistemas de

Certicom. También presenta ciertas ventajas caracteristicas:

» Software hecho a medida de los procesos de Certicom y flexibles a
cambios.

* Permite la automatizacién, el control de avance y generacion de
reportes a medida.

« Permite evaluar a clientes con historial crediticio para aceptacion de
productos.

* Integrado con sistemas de verificaciones y central de riesgo de
Certicom.

» Soporte constante por parte de la misma empresa.
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3.3. SELECCCION DE UNA ALTERNATIVA DE SOLUCION

3.3.1. Criterios de Evaluacion

En base al conocimiento adquirido por la experiencia en otros proyectos
del area de sistemas de Certicom. La gerencia de sistemas plante6
diferentes criterios, asignando mayor relevancia uno que a otro. A
continuacion se detallaran los criterios usados mostrando su respectivo

peso y la valoracion obtenida:

» Criterio 1: Tiempo
Con este criterio se analizara el tiempo que tomara desde que se inicia el
proyecto hasta el sistema puesto en produccién. El puntaje para este

criterio es inversamente proporcional al tiempo que demore la solucion.

> Criterio 2: Calidad del Producto
Este criterio nos mostrara el grado de satisfaccion de las necesidades que
se puede alcanzar con la implementacion de cada una de las alternativas

de solucion.

> Criterio 3: Costo del Proyecto

Este criterio indica el costo total que determinara para la empresa el

llevar a cabo cada una de las alternativas de solucion, involucra los
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costos de implantacion y mantenimiento. El puntaje para este criterio es

inversamente proporcional al Costo del proyecto.

» Criterio 4: Riesgo del Proyecto

Este criterio es importante debido a que las propuestas por cada una de
estas opciones tienen relacionados supuestos que a la vez tienen
riesgos. El puntaje para este criterio es inversamente proporcional al

riesgo del proyecto.

» Criterio 5: Integracion con otros sistemas

Este criterio es importante debido a que contribuira a una mejor

arquitectura de la informacién en Certicom.

3.3.2. Evaluacion de Alternativas

Para la evaluacion se realizé una reunion donde participaron el gerente
general, gerente de sistemas, los jefes de proyectos de sistemas. Donde
se determinaron los pesos de los criterios y los puntajes de las

alternativas.

Escala de Pesos (PE)

Se establece la escala de 1 a 3, donde:

1 -> Poco importante
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2 -> Importante

3 -> Muy importante
Escala de Puntaje (PU)
Se establece la escala del 1 al 5, donde:

1 -> Muy bajo
2 -> Bajo

3 ->Medio

4 -> Bueno

5 -> Muy bueno

Para cada uno de los criterios de evaluacién se establecié el peso

correspondiente:

CRITERIO PESO
El criterio "tiempo" es mediamente critico para
TIEMPO la empresa, por ello se le asigna un peso 2
intermedio
CALIDAD DEL El criterio "calidad" es muy importante para la
PRODUCTO empresa ya que nos asegura que el producto 3
cumple con sus objetivos.
COSTO DEL El criterio "costo del proyecto” es un factor 2
PROYECTO medianamente critico para la empresa.
El criterio "riesgo del proyecto” es un factor
RIESGO DEL | medianamente critico ya que la empresa desea 2
PROYECTO | que el proyecto tenga la mayor probabilidad de
salir exitoso
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El criterio "integracién con otros sistemas" es

INTEGRACION .
CON OTROS un factor muy importante para la empresa, 3
SISTEMAS porque contribuira a una correcta arquitectura
de informacion.
También se asigna un puntaje a cada alternativa de solucién:
» Analisis del criterio “Tiempo”
TIEMPO PUNTAJE
El tiempo total del proyecto en comprar un software
ALTERNATIVA| de venta de productos financieros e instalarlo y 5
1 ajustarlo a los procesos para la puesta en
produccion se estima en 2 meses.
ALTERNATIVA E! tn_emp_c? de desarrollo del Softv_v’are de _
2 comercializacién y puesta en produccién se estima 2
en 5 meses.
» Analisis del criterio “Calidad del Producto”
CALIDAD DEL PRODUCTO PUNTAJE
Debido a que no se desarrolla el software sino mas
ALTERNATIVA bien se compra uno que se ajuste mejor a los 3
1 requerimientos, no podra cubrir las funcionalidades
al 100%.
Debido a que el desarrollo se realiza in-house, el
ALTERNATIVA software podra cubrir a cabalidad todos los 5
2 requerimientos del cliente y ademas ser flexible a

cambios de este.
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> Analisis del criterio “Costo del Proyecto”

COSTO DEL PROYECTO PUNTAJE
Debido a que solo se compra el software y solo se
ALTERNATIVA necesitara del personal que ajuste e instale el 5
1 sistema, el costo sera relativamente bajo a la otra
alternativa. El costo estimado es de 30 000.
Debido a que el desarrollo se realiza in-house el
costo es alto debido a que se necesitaria del
ALTER; A personal para el desarrollo del software. El costo 2
estimado es de 80 000.
> Analisis del criterio “Riesgo del Proyecto”
RIESGO DEL PROYECTO PUNTAJE
ALTERNATIVA Debido aque el software es comp_rado presentara
1 riesgos altos de que no satisfaga los 2
requerimientos de los usuarios
ALTERNATIVA Debldq a que el softwarg se desarrollara _m-house,
2 sera realizado a medida, presentara riesgos 4
relativamente bajos de no cumplir con los objetivos.
> Analisis del criterio “Integracion con otros Sistemas”
INTEGRACION CON OTROS SISTEMAS PUNTAJE
ALTERNATIVA El software comprado no podra integrarse de 2
1 manera 6ptima a los otros sistemas de Certicom
El software desarrollado in-house presentara
ALTER;'ATNA funcionalidades las cuales estaran integradas con 5

los otros sistemas de Certicom.
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Tabla de evaluacion de criterios:

ALTERNATIVA 1 ALTERNATIVA 2
CRITERIO
PE PU PExPU PE PU PExPU

TIEMPO 2 5 10 2 2 4
CALIDAD 3 3 9 3 5 15
COSTO 2 5 10 2 2 4
RIESGO 2 2 4 2 4 8
INTEGRACION 3 2 6 3 5 15

Se elige la Alternativa 2.
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3.4. PLANES DE ACCION PARA DESARROLLAR LA SOLUCION

PLANTEADA

Para el desarrollo de la solucién elegida se aplicara la metodologia PMI para

gestion del Proyecto y la metodologia RUP para el desarrollo del Software.

3.4.1. VISTA GENERAL DEL PROYECTO

PROPOSITO DEL PROYECTO

Desarrollar un software que permita automatizar, controlar y gestionar las
actividades dentro de un proceso de comercializacibn de productos
financieros. Este sistema fue llamado SCPF y que ademas debe integrarse a

las otras aplicaciones existentes en la empresa.

ALCANCE DEL PROYECTO

El siguiente proyecto consiste en desarrollar un software para la
comercializacién de productos financieros el cual tendra diversos perfiles de
usuarios como promotor, supervisor, coordinador y gerente. En total tendra

aproximadamente 80 usuarios.

El proyecto se realizara desde el 01 de Febrero del 2011 y finalizara el 30 de

Junio de 2011.

50



El sistema debera incluir lo siguiente:

« Permitir la carga, validacién y reparticidon equitativa de la informacién
de posibles clientes.

* Permitir la creacion de expedientes y el seguimiento de los estados
que pasa este a través del proceso.

* Brindar interfaces hacia los sistemas de verificaciones y central de
riesgos.

* Automatizar marcacion de llamadas para contactar a clientes.

» Brindar reportes sobre el avance y resultados de las ventas.

* Calcular la facturacion de la empresa y planillas de trabajadores
mensuales relacionados al proceso.

* Administracion de usuarios y control de accesos.

SUPOSICIONES

* No hay limitantes significativas en cuanto a recursos econdmicos

* Los recursos solicitados estaran en la fecha solicitada.

* Los servidores donde se desplegara el sistema de informacion son los

que actualmente se usan en produccion.
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RESTRICCIONES

El médulo de llamadas automaticas se realizara usando el servicio
telefénico IP Asterisk.

Las plataformas donde se despliegue el sistema deberan ser software
libre.

El tiempo para el desarrollo del proyecto sera de 5 meses a partir de su

solicitud.

3.4.2. ENTREGABLES DEL PROYECTO

Plan de desarrollo de software.

Modelo de casos de uso del negocio, modelo de dominio y diagrama de
contexto.

Glosario de términos.

Modelos de casos de uso del sistema.
Especificacidn de casos de uso del sistema.
Prototipos de interfaces de usuario.

Modelo de analisis y disefo.

Modelo de datos.

Modelo de despliegue

Casos de prueba

Manual de instalacion y uso del sistema.

Producto.
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3.4.3. ORGANIZACION DEL PROYECTO

PARTICIPANTES EN EL PROYECTO

El equipo consta de seis integrantes. La estructura organizacional del grupo

ha sido definida como horizontal, debido a las caracteristicas del mismo.

Cada integrante esta en capacidad de realizar alguna otra actividad distinta a

su rol principal.

ROLES Y RESPONSABILIDADES

Jefe del Proyecto: Asigna los recursos, gestiona las prioridades,
coordina las interacciones con los clientes y usuarios. Establece un
conjunto de practicas que aseguran la integridad y calidad de los
artefactos del proyecto. Una persona se encarga de este rol.

Analista de Sistemas: Captura, especificaciéon y validacion de
requisitos, interactuando con el cliente y los usuarios mediante
entrevistas. Elaboracion del Modelo de Analisis. Colaboracién en la
elaboracién del modelo de datos. Hasta 2 personas realizan este rol.
Arquitecto de Software: Gestion de configuracién y cambios de
arquitectura del sistema. Elaboracion del modelo de diseio, modelo
de datos, modelo de implementacién y despliegue. Una persona se
encarga de este rol.

Desarrolladores: Construccion de prototipos y el producto software.

Hasta 3 personas realizan este rol.
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Analista QA: Gestiona la configuracion y cambios, preparacion de las
pruebas funcionales, elaboracion de la documentacién. Elaborar

pruebas y validacion de productos entregables. Hasta 2 personas

realizan este rol.

Jefe de
Proyecto

An.a||sta o frgnigsioee Desarrollador Analista QA
Sistemas Software

Figura 7. Organigrama del Proyecto
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3.4.4. DESARROLLO DEL PROYECTO

COSTO DEL PROYECTO

El costo del proyecto y los recursos involucrados fueron clasificados por
fases y por tipos de recursos como personas, materiales y equipos. El costo

del proyecto se muestra en el anexo A.

RIESGOS DEL PROYECTO

Los riesgos del proyecto fueron identificados, evaluados y se determinaron
los planes de contingencia respectivos para su debida gestion. En el anexo

B se muestran dichos riesgos.

PROCESO DE DESARROLLO DEL SISTEMA

El desarrollo se llevé a cabo de acuerdo a fases, basadas en la metodologia
RUP, con una o mas iteraciones en cada una de ellas. El siguiente cuadro

muestra la distribucion de tiempos y el nimero de iteraciones de cada fase.

Tabla 3. Fases del Proyecto

Fase Nro. Iteraciones Duracion
Fase de Inicio 1 17 dias
Fase de Elaboracioén 1 26.dias
Fase de Construccion 2 54 dias
Fase de Transicion 1 11 dias
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El proyecto en total tomo un tiempo de 108 dias en promedio que equivale a

5 meses. Para mayor detalle sobre el alcance y el cronograma del proyecto

se muestra el EDT y el diagrama Gantt en el anexo C y D.

A continuacion se presentan los entregables principales resultados de los

flujos de trabajo de requerimientos, analisis y disefo.

ALCANCE DEL SISTEMA

-Estado de citentes
_-Resultados de Evaluacion

-Resultados de Verificacion

-Reportes de Avance de bases

Promotor

|
-Contacta con cliente
-Registra informadion cliente
-Solicita evaluacion cliente
-Solicita verificacion Datos
-Cambia estados de cliente

EE—

Sistema de

-Peticion de Verificacion : X
Verificaciones

-Respuesta de Verificacion

-Reparticion basesentre promotores Ve

e

Supervisor

-Reporte performance promotores
-Relacion de bases
-Relacion de expedientes -Reporte performance supervisores
-Relacion de bases
-Relacion de expedientes
-Facturacion de la empresa
ﬂ-Planilla del personal

Coordinador
-Reparticion bases supeivisores

-Reasignacion de bases ]
-Solicita reporte de supervisores
-Generar facturacion
-Generar Pianilla

—Reas_ignaqon de Dase§ -Peticion de evaluacion de cliente
-Reasignacion de expedientes —— | \
-Solicita repoite de promotores g
-Cambio de estados de expediente SISTEMA SC PF -Respuesta de evaluacion l
|
< 4 . .
| ] Sistema Evaluacion

Crediticia

-Reporte performance personal
-Informacion bases y expedientes

-informacion de facturacion
-Informacion de planifla 1

-Relacion usuarios y personal

Gerente

-Solicitud reportes de trabajo
-Solicitud de facturacion y planilla

Figura 8. Diagrama de Contexto
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ESPECIFICACION DE CASOS DE USO

1.- Caso de Uso del Sistema Realizar Carga de Indecopi

2.- Descripcion del caso de uso
El Sistema registrara la data de teléfonos que se encuentran en Indecopi.

3.- Actor(es)
Coordinador

4.- Precondiciones
- Que existan el archivo de texto con los teléfonos de Indecopi.

5.- Postcondiciones
- Se podra realizar la carga de Bases.

6.- Pasos (Flujo de Eventos)

Nro. Accion del Actor Respuesta del Sistema
1-2 | El usuario ingresa al modulo de El sistema muestra la interfaz
Carga Indecopi. de carga.

3-4 | El usuario selecciona el archivo de | El sistema guarda la

texto de Indecopi y la fecha de informacién en la base de
validez de dicho archivo. datos y habilita la carga de
bases para dicho mes.

1.- Caso de Uso del Sistema Realizar Carga de Bases

2.- Descripcion del caso de uso

El Sistema registrara la data de las bases de los clientes que luego seran
trabajados por los promotores.

3.- Actor(es)

Coordinador, Supervisor

4.- Precondiciones
- Que existan la data de Indecopi en el sistema para ese mes.

5.- Postcondiciones
- Se podra realizar la gestion de bases.
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6.- Pasos (Flujo de Eventos)

Nro.

Accion del Actor

Respuesta del Sistema

1-2

El coordinador ingresa al médulo de
Carga de Bases.

El sistema muestra la interfaz
de Carga de Bases.

3-4 | El coordinador selecciona el El sistema carga la informacion
archivo Excel de bases de clientes, | en el sistema, realiza la
el tipo de producto y la categoria. validacion con Indecopi, la

validacién con clientes
bloqueados.

El sistema muestra interfaz con
relacion de supervisores de
dicho coordinador.

5-6 |El coordinador selecciona los El sistema reparte la data entre
supervisores entre los q se repartira | los supervisores seleccionados
la data. de acuerdo a las zonas donde

supervisan estos.
El sistema muestra resultado de
carga exitoso.

1-2 | El supervisor ingresa al modulo de | El Sistema muestra la interfaz
Carga de Bases de Carga de Bases.

3-4 | El supervisor selecciona el nombre | El sistema reparte la data del

de archivo ya cargado en el sistema
y selecciona los promotores entre
los cuales se repartira la data.

supervisor entre los
promotores seleccionados de
acuerdo a las zonas donde
trabajan estos.

El sistema muestra el resultado
de carga exitoso.

1.- Caso de Uso del Sistema

Gestionar las Bases

2.- Descripcion del caso de uso

El sistema gestionara las bases registrando informacion del resultado del
contacto con las personas o0 pymes.

3.- Actor(es)

Supervisor, Promotor

4.- Precondiciones

- Que se hayan cargado las bases.

5.- Postcondiciones

- Se podra gestionar los expedientes, si es que estos son creados.
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6.- Pasos (Flujo de Eventos)

casos de uso si los desea:
requerir verificacion, realizar
llamada, evaluar cliente. Si estos
3 casos resultan satisfactorios
entonces se genera el
expediente.

Nro. Accion del Actor Respuesta del Sistema

1-2 | El promotor ingresa al médulo de | El Sistema muestra la interfaz de
gestion de bases. gestion de bases.

3-4 | El promotor selecciona el mes, [El sistema muestra las bases de
tipo de producto y categoria del | acuerdo a lo seleccionado por el
producto (pudiendo seleccionar | promotor.
también, zona, DNI
correspondiente a |la base,
estado de la base).

5-6 | El promotor ingresa al detalle de |El sistema muestra el detalle de la
una persona. informacién de la persona

seleccionada (datos de la
persona, detalle del préstamo o
tarjeta, teléfonos, comentario del
contacto, citas, resultados de
gestion).

7-8 | El promotor puede editar la El Sistema guarda la informacion
informacion de la persona como: | editada.
agregar respuestas de la
persona, agregar direcciones,
pactar citas)

9 El promotor puede realizar otros

1.- Caso de Uso del Sistema

Requerir Verificacion

2.- Descripcion del caso de uso

El Sistema creara requerimiento de verificacién de persona en el otro
sistema de Verificaciones.

3.- Actor(es)

Promotor

4.- Precondiciones

- Que se haya empezado a gestionar la base.

5.- Postcondiciones

- Se podra generar los expedientes.
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6.- Pasos (Flujo de Eventos)

Nro. Accion del Actor Respuesta del Sistema
1-2 |El promotor ingresa a requerir El Sistema muestra la interfaz
verificacion. de requerir verificacion.

3-4 | El promotor ingresa datos a verificar
por el sistema.

El sistema llama a servicio web
de Verificaciones y crea
requerimiento de verificacion.
El sistema muestra resultado
de verificacion pendiente.

1-2 | El promotor vuelve a ingresar a
requerir verificacion.

El sistema muestra resultado
de verificacion de la persona.
El sistema anade informacién a
base del cliente.

1.- Caso de Uso del Sistema Realizar Llamada

2.- Descripcion del caso de uso

El Sistema realiza la llamada telefénica a persona de la base.

3.- Actor(es)

Promotor

4.- Precondiciones

- Que se haya empezado a gestionar la base.

5.- Postcondiciones

- Se podra generar los expedientes.

6.- Pasos (Flujo de Eventos)

Nro. Accion del Actor Respuesta del Sistema
1-2 |El promotor ingresa a llamar a El Sistema muestra la interfaz
persona. de llamar a persona.

El sistema realiza llamada a
cualquiera de los teléfonos
registrados hasta que uno de
estos conteste.

3-4 | El promotor se comunica con la
persona y ofrece producto
financiero.

Una vez terminada la llamada
el sistema cierra la ventana de
llamadas.
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1.- Caso de Uso del Sistema Evaluar Cliente

2.- Descripcion del caso de uso

El Sistema evaluara al cliente adjuntando informacion resultante de
evaluacion.

3.- Actor(es)

Promotor

4.- Precondiciones
- Que se haya empezado a gestionar la base.

5.- Postcondiciones;
- Se podréa generar los expedientes.

6.- Pasos (Flujo de Eventos)

Nro. Accion del Actor Respuesta del Sistema
1-2 | El promotor ingresa a evaluaciéon de |El Sistema muestra la interfaz
cliente. de evaluacion de cliente.

El sistema muestra el resultado
de la evaluacion de la persona
(Aceptado u Observado).

El sistema afiade informacion a
la base del cliente.

1.- Caso de Uso del Sistema Gestionar Expedientes

2.- Descripcion del caso de uso

El Sistema gestionara los expedientes permitiendo la edicién de ellos y
también el cambio de estados.

3.- Actor(es)

Supervisor, Promotor

4.- Precondiciones
- Que se haya creado el expediente.

5.- Postcondiciones
- Se podra generar reportes sobre expedientes.

6.- Pasos (Flujo de Eventos)
Nro. | Accién del Actor | Respuesta del Sistema
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1-2

El promotor ingresa a gestionar
expedientes.

El sistema muestra la interfaz
de gestionar expedientes.

El promotor selecciona expedientes
para cambiarlos de estado y
selecciona el estado al que se
cambiaran.

El sistema valida los estados
permitidos para cada
expediente seleccionado y
cambia dicho estado por el
nuevo seleccionado.

El sistema muestra resultado
exitoso.

expediente

3-4 |EI promotor ingresa a un expediente |El sistema muestra el detalle
para editarlo. del expediente
5-6 |El promotor edita informacion del E!l sistema guarda la

informacion editada.

Los prototipos de interfaces de usuario se muestran en el anexo E.
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ESPECIFICACION DE INTERFACES CON OTROS SISTEMAS

Nombre del Sistema
relacionado

Sistema de Verificaciones

Procesos del
Sistema

Realizar Verificaciones domiciliarias,
laborales, expedientes, etc.

Formatos de los
datos
intercambiados

Archivos xml.

Tipo de intercambio

Los intercambios se realizaran mediante
servicios web.

Frecuencia del
intercambio

Por cada peticidn que se realiza.

Evento que la
desencadena

El requerimiento de una verificaciéon por parte
el sistema SCPF.

‘Nombre del Sistema
relacionado

Sistema de Evaluacion Crediticia

Procesos del
Sistema

Realizar evaluaciones crediticias de personas
naturales y juridicas.

Formatos de los
datos
intercambiados

Archivos xml.

Tipo de intercambio

Los intercambios se realizaran mediante
servicios web.

Frecuencia del
intercambio

Por cada peticion que se realiza.

Evento que la
desencadena

El requerimiento de una evaluacién crediticia
por parte el sistema SCPF.
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ARQUITECTURA DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

Compania de Telefonos

Network Link

i

'merxet Network Link
Use Link
: Astenisk
Usuario Extemo i B

My :Dat 1

Servidor de Base Datos SQL:Database,_

Linux
Network Link _
Network Link
Network Link i
Router Network Link
Servidor de Aplicaciones SCPF.war

Linux - Tomcat Application Runtime

Usuarnio {ntemo Usuario 2

Figura 11. Arquitectura de la Infraestructura
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ARQUITECTURA DE LA APLICACION

|[L] CAPA DECLIENTE ] CAPADE PRESENTACION [ RATDE NEGOCIO - CAPA DE
PERSISTENCIA

Bean Service

IBATIS
. A

Bean Negocio

Struts Action

Figura 12. Arquitectura de la Aplicacion

MySql
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4. CAPITULO IV: ANALISIS BENEFICIO COSTO

4.1. SELECCION DE CRITERIOS DE EVALUACION

Para evaluar los resultados obtenidos luego de implantar la solucién, se
plantean algunos criterios para evaluar los beneficios tangibles, que han
generado un ahorro o un ingreso y los beneficios intangibles, que han

logrado efectividad en las operaciones.

CRITERIO 1: Costos operativos
Se evaluaran los costos operativos, si existe una reduccion en el personal
contratado y en los gastos incurridos, por ejemplo para el contacto con los

clientes (realizar visitas o llamar por teléfono).

CRITERIO 2: Eficiencia operativa

Se evaluara los tiempos empleados para ejecutar las tareas del proceso, si
existe reduccién en el tiempo para contactar y obtener una respuesta de una
persona a la que se le ofrece un producto financiero, para la reparticiéon de
las bases de clientes realizada por el coordinador y supervisor, para la

generacion de las planillas y facturacion hechas a fin de mes.
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CRITERIO 3: Informacion oportuna para una mejor gestion del proceso
de venta de productos financieros.

Se evaluara si la informacién necesaria para una correcta gestiéon del avance
del proceso esta disponible oportunamente. Y también si existen nuevos

reportes (tablas, indicadores, graficas) luego de implantada la solucion.

4.2. INFORMACION DE LA SITUACION ACTUAL

CRITERIO 1: Costos operativos

Actualmente para poder trabajar con las bases de clientes de los distintos
tipos y categorias de producto, que se reciben mensualmente se cuenta con
aproximadamente 70 personas entre promotores, supervisores y

coordinadores.

Existen también otros gastos en actividades relacionadas a contactar con
clientes. Gastos en comunicarse telefénicamente con los clientes, gastos en
movilizarse para visitar clientes y gastos en documentos para gestionar

expedientes.

CRITERIO 2: Eficiencia operativa

Actualmente los promotores realizan diversos procedimientos para contactar
con un cliente, estos empiezan desde la validacion de teléfonos en Indecopi,
llamar o visitar a cliente para ofrecer productos, requerir verificaciéon de
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documentos, evaluar a cliente, obtener una respuesta final para generar o no
el expediente. Estos procedimientos se realizan en un tiempo promedio de

10 minutos por persona si es que solo se contacta telefénicamente.

Los coordinadores y supervisores también emplean un tiempo para poder
separar y repartir las bases de clientes entre su personal subordinado. Esta

tarea la realizan cada vez que el banco envia una base en un archivo Excel.

Cada fin de mes se genera la planilla y la facturaciéon por cada tipo de
producto y categoria de este. El proceso es realizado por el coordinador y
todo se hace manualmente mediante el uso del Excel por el cual se emplea

un tiempo relativamente largo y con algunos errores.

CRITERIO 3: Informacion oportuna para una mejor gestion del proceso
de venta de productos financieros.

Los coordinadores y supervisores emplean reportes para el control del
avance de las bases y toma de decisiones, que son generados por ellos
mismos en Excel. Estos reportes no estan oportunamente a la vista, por

ende las decisiones que se toman no son a tiempo.
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4.3. RESULTADO DE LA SOLUCION PLANTEADA

CRITERIO 1: Costos operativos

Luego de haber implantado el software, tareas como el terminar de recorrer
toda la base de clientes en el mes propuesto ahora se logran con menos
personal, la supervision de expedientes en forma manual ya no es
necesaria.

En total el numero de personas que se redujo fue de 6 entre promotores y
supervisores. Lo cual involucra un ahorro de 6 x S/. 2000 (salario promedio)

= S5/12 000 por mes.

Otros resultados obtenidos con gastos operativos:

* Gastos de llamadas a clientes se redujeron porque ahora el sistema
permite solo llamadas a los teléfonos de las personas que se encuentran
en las bases y una mejor comunicacidon con estos en menos tiempo
porque ademas el sistema facilita el registro de informacién brindada por
los clientes.

 Gastos de visitas a clientes para recabar documentos se redujeron
porque el sistema permite una validacién rapida de ellos, separandolos si
se encuentran en la lista de negra enviada por el banco y asi evitar
algunas visitas.

* Gastos en impresion de documentos de bases y expedientes para su

supervision ahora ya no son necesarios porque ahora el sistema permite
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consultar el estado en linea de cualquier expediente para una correcta

supervision.

Costos Operativos

100%
90% |
80% |
70% |
60% |
50%
40%
30%
20% |
10% |

0%

Solesen%

Implementando

Situacion actual
software

W Scriesl 100% 90%

En estos otros gastos operativos en total se redujo el gasto en un 10%.

CRITERIO 2: Eficiencia operativa

La eficiencia operativa se vio favorablemente beneficiada debido a la

reduccién en tiempos de procesamiento de las siguientes actividades:

* Contactar a clientes hasta obtener una respuesta de estos, esta actividad
ahora se realiza mas rapido ya que la validacién con Indecopi de cada
teléfono es realizada automaticamente por el sistema, la llamada a un
cliente es automatica, el requerimiento a verificaciones y evaluaciéon
crediticia de un cliente se realiza dentro del sistema. La reduccién del

tiempo promedio por cliente se redujo de 10 minutos a 6 minutos.
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Tiempo en contactar cliente
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0 : . -

Implementando
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Situacion actual
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e La reparticion de bases de clientes echa por coordinadores vy
supervisores, esta actividad ahora la realiza automaticamente el sistema

mediante por el cual el tiempo practicamente se redujo a 0.

Tiempo en repartir bases de
clientes
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0

Minutos

Implementando
software

mScricsl | a0 ' 0

Situacion actual

* Lageneracioén de la facturacion y planillas cada fin de mes, esta actividad
también es realizada automaticamente por el sistema en base a
parametros mensuales ingresados anteriormente, el tiempo empleado

practicamente se redujo a 0.
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[ Tiempo en generar facturaciony
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CRITERIO 3: Informacion oportuna para una mejor gestion del proceso
de venta de productos financieros.
Con el uso del software que registra toda la informacién y eventos ocurridos
en una base de datos, ahora el sistema muestra reportes de distintos tipos y
a tiempo. Entre los reportes ya existentes y nuevos que proporciona el
sistema tenemos:

* Reporte de produccién por promotor.

* Reporte de reasignaciones realizadas.

* Reporte de Informe de llamadas.

* Reporte de semaforos de porcentaje de avances al dia.

* Reporte de tiempos tomados para contactar cliente.

* Reporte de rendimientos para la empresa.

Cada uno de estos reportes se pueden a la vez clasificar por tipo de
producto, categoria, zona, histéricamente y otros factores mas de

clasificacion.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

La implantacién de la solucién permite tener una ventaja competitiva en
la unidad de negocio de Tercerizacion de productos financieros de
Certicom a través de un soporte tecnolégico que permita lograr cumplir

los objetivos estratégicos planteados.

Permite un mejor control del avance de los procesos de produccion
financiera, en especifico realizado por la fuerza de ventas a través de un

sistema distribuido y en linea.

Reduce los costos operativos al realizar un uso eficiente de los recursos,
consecuencia de la automatizacion de tareas y reduccion en tiempos de

trabajo.

El software permite brindar informacién oportuna a través de reportes

disponibles para la toma de decisiones. De esta manera lograr cumplir
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con las metas establecidas por las entidades financieras y mitigar los
riesgos de pérdida de utilidades que ocurren cuando no se logra

concretar una venta a un cliente.

RECOMENDACIONES

Luego que el sistema se encuentre en uso se esperan cambios 0 mejoras
por parte de los usuarios, para esto se debe tener planes de accién que
involucren y faciliten los requerimientos de los usuarios para asi contar

con muchas sugerencias al realizar los cambios al sistema.

Al momento de analizar los procesos para el disefio de la solucion se
debe de proponer procesos estandarizados muy similares para cada tipo
y categoria de producto financiero. Esto facilitara la adhesion de nuevos
clientes financieros sin necesidad de invertir muchas horas de desarrollo

en la configuracion.

El servicio de tercerizacion al ser muy controlado por las entidades
financieras, el sistema debe proveer interfaces para conectarse a otros
sistemas propios de dichas entidades. Esto mantendra a los clientes

informados de cdmo va el cumplimiento de las metas trazados por ellos.
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GLOSARIO

Call Center: Area donde agentes o ejecutivos realizan llamadas y/o
reciben llamadas desde y/o hacia clientes, socios comerciales,
companias asociadas u otros.

UEN: Las Unidades Estratégicas de Negocios son un grupo de servicios
o productos que comparten un conjunto comun de clientes, un conjunto
comun de competidores, lo mismo que factores claves comunes para el
exito.

Tercerizacion: Es la contratacion de empresas para que desarrollen
actividades especializadas de otra, siempre que estas asuman los
servicios prestados por su cuenta y riesgo.

Producto Financiero: Instrumentos financieros ofertados por las
entidades financieras directa o indirectamente (préstamos, tarjetas,
cuentas corrientes, etc.)

Telemarketing: Forma de marketing directo en la que un asesor utiliza el
teléfono o cualquier otro medio de comunicacion para contactar con

clientes potenciales y comercializar los productos y servicios.
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Asterisk: Programa de software libre que proporciona funcionalidades de
una central telefénica donde se puede conectar un numero determinado
de teléfonos para hacer llamadas entre si.

Base de clientes: Registros de posibles clientes que el banco brinda de
forma mensual para ofrecer los productos financieros.

Expediente: Registro que se crea una vez se acepte el préstamo por
parte del cliente.

PMI: El Project Management Institute es una organizacién internacional
sin fines de lucro que asocia a profesionales relacionados con la Gestion
de Proyectos.

SCPF: Sistema de control de la produccién financiera, es el sistema que
se desarrolla en el presente proyecto.

STRUTS: Framework de vista basado en el patréon de disefio Modelo-

Vista-Controlador.
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ANEXO A: COSTO DEL PROYECTO

ANEXOS

Tabla 4. Costos del Proyecto

Tipo de
Proyecto Fase Recurso Monto S/.
Personal 25200
1. Gestion del Proyecto Material 50
Equipos 400
Total Fase | 25650
2. Modelado del Negocio Persoqal 5100
.. Material 0
y 3. Requisitos .
Equipos 100
Total Fase| 5200
Personal 7000
Proyecto 4. Analisis y Disefio Material 50
Sistema SCPF Equipos 200
Total Fase| 7250
Personal 36350
5. Implementacién Material 0
EQUiDOS 900
Total Fase | 37250
6. Pruebas y Persor?al 4500
. Material 50
7. Despliegue .
Equipos 400

Total Fase 4950

Total Costo del Proyecto

80300
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ANEXO E: INTERFACES DE USUARIO

Numero

11

Proposito de la interface

Indecopi.

Realizar la carga mensual de teléfonos de

Grafica de la interface

CERTICOM
Usuario:cert155

CARGA

v GESTION DE BASES v REPORTES

Lopez Quifionez, Yesenia Isabel

v EXPEDIENTES v EVALUACION

CARGA DE INOECOPT
Archivo Examinar_
Fecha ol
Vigenda: :I
utima o]
Actualizacion: J
[ Guardar )

SCPF
Cerrar Session; ®

v BONOSY COMISIOKES®




Namero 12

Propdésito de la interface Realizar la Gestion de Bases

Grafica de la interface

CERTICOM SCPF
Usuario:cert155 Lopez Quifionez, Yesenia Isabel . Cemar Session: @

CARGA v GESTION Dt BASES ~ REPORTES v EXPEOIENTES -

EVALUACION ~ BONOS Y COMISIONES

Categoria = [Prestamos [} Fecha carga= [10/2012 [,
Supervisor Lopez Quifion w|  Promotor m:]
Estado [--Selecdone]w| Tipo Cita m
Zona {--Sel lv| D ['—
Distrito [--Seleccione - | D.K.I.

[ Coomsomar) |

Campos obligatorios *

11410 Registros Encontrados

1 Chafloque Saenz 07954544 w 100000.0 Concluido LIMA nro. 999045123 cliente no interesado
Joseph Nicolas ENRIGUE

2 Chafioque Saenz. 07620314 HOYOS ANTUAANO, RAFAEL - Concluido LIMA | : nro. 897340051 s4 le brinda informacion,
opioh Nicolsiss (i8] ReoyEspeTarsRy] H0000.0 SamEavt ) . dliente no inferesado

3 Chafloque Saenz. 15706022 Al RES, ALEINI 100000.0 Concluido LIMA nro. 998034860 se le brinda informacion,
Joseph Nicolas ) cliente no interesado

4 Chafloque Saenz 41757160 | GUTIERREZ SEMINARID. | ... . CoOncluido CALLAD | | nro. 993481835 diente no Interesado
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Numero 13

Propésito de la interface Realizar Mantenimiento de Expedientes

Grafica de la interface

CERTICOM SCPF
v GESTION DE BASE ~ REPORTES EXPEDIENTES v EVALUACION v EONOS Y COMISIONES »
[Tipo Doc [--Todos--] |wll Numero
Wegocio vie - Supervisor [--Tedos--) v
[Estado [--Todos -] |yl Zona [--Todos--] |w
Fecha 012110012  [echa 201212314
nicio Fin

Mantenimiento Expediente Reasignar Expediente

DNI Fec. Fuypeavisn | Fupenvizan
EMM Eanepo Canipo MMM@

ct
1 09672626 Prodocto ANALAURA  2012-11-30 Desemboludo Rincomada Maria  Patricia 43950.0 439500 “7 [
Vip D1AZ Angelica Rojas
prestamo Perona
0l2s
2 10612150 Prodocto CLEVERPINO  2012-11:30 Detemboliado San mitro’ Masa | Patricia 00 500000 547 Y Q Ta
(] Eeantielts VIR | o Angelics | Rogs |
foe] pae Prastamo Perena : :
3 29349997 Producto JESUB 2012-11-30 Desembolsado San iridro Maria  Patricia 26650.0 65004 A O
Vip Plos  LEOXARDO Angelica Rojas
Solss  GARCLA Peorz
a | JAVIER PAEMA wlz-il-NDnML&MLuﬁh Bainsll} (G WIS (R R N0 (77 200000 B OO
3 zon.u-n_m.' amel_ Monica || Patricia tale i Eeese R L O D
§5 41404352 Producto MONICA 2012-11-21 Emitida Banca KataT  Edickson 0.0 novoo [ O
wip PAMELA wip. Rodrigsez  Genaro
tarjeta  ESQUIVEL Melendaz
96 41513521 Producto MARCELA 2012-11-21 Emitida | Banca T R Relion S Patsiesstil 100 120000 K 28 D T
B R G I perre N momamd (O B e e R
$7 41789233 Prodocte ROBERTOBOLO 2012-11-21 Emitida Banca  YiehhT  Edickien YselhT  Edickwon 0.0 12500.0 < ji o
vip vip. Moy Genaro Aoy Genaro
& tasjeta Melendaz Melendez i
I 58/ 41875455 Prodocto' PEDRO. ' 1| 201271121 Emitida || Bamea’ |7 [ T Thosstin  Edickson 00 88500 I L O T |
99 41919154 Prodocto IBAR ALFREDO  2012-11-21 Emitida Banca Milten  Patricia 0.0 so0004g [3 O
vip RODRIGUEZ v.ip. Asoy Rojas
tanata
00 3BT vt NEEEL 11707 B0TIINT2N Pt 30 B 0 60 W ete) Baiiena 11001 im0 & O3 O
i vip GUTIERREZ | L - vip i . Seminaio Rojas : gl

Seleccione--]
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Numero 14

Propésito de la interface | Contactar a cliente y agregar informacion.

Grafica de la interface

CERTICOM SCPF

Usuario:c_ertiss Lopez Quifionez, Yesenia Isabel ' Cerrar Session: ©

CARGA GESTION DE BASES ~ REPORTES v EXPEDIENTES v EVALUACION v BONOS Y COMISIONES »

DATOS GENERALES

DATOS DEL NOMBRE COMPLETO DNI OFERTA PRESTAMO
CLIENTE ° | SAENZ GONZALES, MUAIL IGOR [o9ss9240 [“40300.0
TASA 1 MONTO TASA 2 MONTO TasA 3 MONTO TASA 4 MONTO

PRESTAMO

{30.0]MONTO < 5.000] [26.9[MONTO de 5.001 2 20.000] [15.0]MONTO de 20,001 2 50.000} [0.0] MONTO > 50,001 |

CUOTAS IcuoTA 36[1402.61] [CUOTA 481126.51] [CUOTA 60]60.0]

TELEFONO 1 TELEFONO 2 TELEFONO 3 TELEFONO OTROS
[(o01){6230686 ] [[oo1}[93207602] [t001}[s184100] |uoo [oooooooo(

I NO CorrespuE I NO Correspog IReferencial B [NO Cormspo{;]

RESUMEN DEL CONTACTO

COMENTARIO DEL CONTACTOD A oc a0 HORA
RESULTADO DE
OTIMO nro. 6184100 no contesta I(OOI]6184: [2012-10-1 | 12:30:11

CONTACTO

DEL TELEFONO ficaci

COMENTARIO Venﬁcacmﬂ

DEL CONTACTO [[--Seleccion:v{zl - —
Evaluacion

TIPO CITA DIA HORA av =
— r
I[-~Selecciung | (i £ | [[--Sele::ionq: LLIama
Departemento Supervisor Carrpo Promotor Campo

[[--seleccione--] E[ [--Seleccione--} ~ JLP—SeIecc:one«] - |

|Cliente no ubicado - se hicieron 3 llamadas E] (Cagsevar) |

™ Ta NISTRTTN
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Numero

15

Propésito de la interface

Revisar Reportes

1 Bejarano
Ibarra,
Mercedes
Soledad

2 Burga
Brun,
Martha
Justin

3 Femandez
Maldonado,
Ludla
Ganoza

4 faupai

Flores, Julio

palomino

pezo,
jhoselin

Asy3dm

(4]

Z

 CERTICOM
Usuarlo:certRojas

~ GESTION DE BASES ke

Monto
Asignado

15,593,700
| 13,696,700
3,434,800

13,453,150

9,972,300

449
379

62
aze

258

Grafica de la interface

100%

100%

100%

100%

100%

Categoria®
Zona
Departamento

Documento

REPORTES o

Rojas Delgado, Patricia
EXPEDIENTES

Repot ke Produccion por Promotor

Prestamos | » | Fecha®
[--Seleccion#l w» | supervisor
[--Seleccione Promotor
Distrito
[ Gt |

¥ EVALUACION

[--Selecciond

[--Seleccions »

[--Seleccions »

[--Selecciona

Campos obligatorios *

0

0 0.00% 2,260,850

0 0.00% 0
0 0.00% 0
0 0.00% 228,550
0 0.00% 0

0 0.00%

0 0.00%
7 1.85%

0 0.00%

54 12.03% 13,332,850

3,434,800

13,224,600

9,972,300

13,696,700

SCPF
~ Cerrar Session: ©
~ BONOS Y COMISIONES ¥

395 87.97)6

379 100.00%

62 100.00Yo

371 98.15%

258 100.00%

3

tidad © Chdndad | Chdadad Monty antidad Monta Cantidad Cantidad 0
ado| Asignadud Pendiente|Pendiente P-mh-nh.- Protisy Prucess Cuncluido Condluidol Preseatado| Pirsentado
(Efectividad)

0.67%

0.79%

0.00%

0.26%

0.78%
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